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Las amas de casa sienten casi 
diariamente 

la sensación de que son engalladas 
La mitad de los poseedores de automóviles se sienten 

defraudados por los talleres de reparación 

(Página 27) 
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CONSUMIR EN MADRID (2) 

LAS AMAS DE CASA SIENTEN CASI 
DIARIAMENTE LA SENSACION DE QUE 

SON ENGAÑADAS 
La mitad de los poseedores de automóviles se sienten defraudados 

por los talleres de reparación 
Este es el segundo artículo 

de la serie "Consumir en Ma-
drid". Sus autores, los sociólo-
gos Justo de la Cueva y Mar-
garita Apestarán, realizaron en 
1974 una "Encuesta de compor-
ta tamientos, actitudes y opinio-
nes sobre el consumo" a una 
muestra representativa de 840 
amas de casa y cabezas de fa-
milia de Madrid capital. El tra-
bajo de campo (las entrevistas) 
fue realizado por el instituto 
ICSA-Gallup. 

He aqui algunos de los resul-
tados de su encuesta referidos 
a la defensa del consumidor. 

SOLO un 6 por 100 de los ca- 
bezas de familia y de las amas 

de casa madrileñas han usado 
alguna vez el libro de reclamacio-
nes. La mayo r í a absoluta (el 
51 por 100) dice que no lo ha 

Los resultados son elocuentes. A 
las amas de casa madrileñas las 
defraudan y las estafan. Muchas 
veces. Pero las amas de casa madri-
leñas no son tontas. No están en 
Babia. Saben que las defraudan 
y que las estafan. 

necesitado nunca. En nuestro ar-
tículo anterior avanzamos una ex-
plicación psicosociológica para 
esa no utilización del libro de 
reclamaciones y para esa "justi-
ficación" de la no utilización. Pero 
para que nuestra explicación sea 
válida es preciso que comprobemos 
antes que los consumidores madri-
leños sí han necesitado usar el 
libro de reclamaciones. Que si han 
sido, o al menos se han sentido, 
defraudados, estafados. 

La hipótesis de partida se basa 
en la existencia generalizada del 
fraude al consumidor español. 
Partimos de la constatación de 
un profundo deterioro de la moral 
pública y de la impotencia, la in-
competencia o la incapacidad de 
los organismos públicos teórica-
mente encargados de velar por los 
derechos del consumidor. Decimos 
la constatación porque no es una 
suposición. sino un hecho. Hace un 
año la revista "Ciudadano" publi-
có en su número 5 un reportaje, 

Veamos otro ejemplo. Ahora cen-
trado en el automóvil. F31 automóvil 
es, quizás, el símbolo por excelen-
cia de la sociedad de consumo de 
masas. Hace dieciocho años, David 
Riesman escribía algo sobre los 
norteamericanos y sus coches que 
puede ser aplicado a los españoles 
de los primeros años de la década 
de los setenta. "La gente—decía 
Riesman—está enamorada de sus 
coches: le gusta hablar de ellos." 
Y añadía en otro lugar: "Tan polí-
ticamente dominante es el automó-
vil que, en realidad, ciudades y 
Estados se esforzarán y se harán 
pedazos en el esfuerzo por "hacer 
algo" en relación con el tránsito, 
pero sólo con medidas que facili-
tan (y en realidad aumenta) la co-
rriente de vehículos, pero que nun-
ca la reducen." Amando de Miguel 
afirmaba en el primer "Informe 
Foessa" que la "posesión de auto-
móvil se ha convertido en uno de 
los indicadores más significativos 
para estudiar el paso de una so-
ciedad tradicional a una sociedad 
de consumo de masas". Ciertamen-
te, España no es todavía una so-
ciedad de consumo de masas. Como 
precisamente lo demuestra el he-
cho de que cuando hicimos nuestra 
encuesta (marzo-abril de 1974). seis 
de cada diez familias madrileñas 
no tenían automóvil. Pero es evi- 

anunciado en portada, titulado 
"Calendario del fraude español 
en 1973", Ocupó dos páginas y fue 
un trabajo revelador del grado de 
agresión que soporta el consumi-
dor español, proveniente de los 
que "Ciudadano" denomina los 
"aprovechados". Pero ¿ese consu-
midor español defraudado, estafa-
do y expoliado tiene conciencia 
de que cotidianamente le defrau-
dan. le estafan y le expolian? 

Tal era la pregunta que hemos 
pretendido responder con nuestra 
investigación. Leímos a las amas 
de casa madrileñas una serie de 
descripciones de situaciones de 
fraude y les dijimos: "Le voy a 
leer ahora una serie de cosas que a 
veces le pasan a la gente De cada 
una de ellas, ¿quiere usted hacer e 
favor de decirme si a usted per-
sonalmente ceo le ha pasado mu-
chas veces, le ha pasado varias 
veces, le ha pasado sólo una vez 
o no le ha pasado nunca?" He 
aquí los resultados: 

dente que para cuatro de cada diez, 
las que si tenían automóvil, éste es 
un elemento importante en sus vi-
das. Por eso hemos creído conve-
niente medir la sensación subjeti-
va de fraude en lo que respecta a 
las reparaciones del coche. 

Formulamos esta pregunta: "Mu-
cha gente se queja de que en los 
talleres de reparación de automó-
viles lee engañan cobrándoles por 
averías que no existen o cobrando 
de más por las piezas o exagerando 
el precio de la mano de obra. ¿Le 
ha pasado alguna de estas cosas 
a usted alguna vez " Resultados: 

SI 	  20% 
NO 	  19e% 
No tiene automóvil  	 60 %  
No contesta 	 1  

LA MITAD DE LOS 
POSEEDORES DE 

AUTOMOVILES SE SIENTEN 
DEFRAUDACION POR LOS 

TALLERES DE REPARACION 
A la pregunta "¿Cuál o cuales 

de esas cosas le han pasado a us-
ted?", obtuvimos estas respuestas: 
Exagerar el precio de la ma- 

no de obra 	  	9% 
Cobrarle averías que no exis-

ten, cobrar de más por las 
piezas y exagerar el precio 
de la mano de obra .   

Cobrarle averías que no exis- 
ten 	  

Cobrar de más por las piezas 	 1% 
Cobrar de más por las piezas 

y exagerar el precio de la 
mano de obra 	  1 	% 

Cobrar averías que no exis-
ten y exagerar el precio de 
la mano de obra . 	  . . 1% 
Preguntados sobre la frecuencia 

con que se producen estas cosas, 
las respuestas fueron éstas: 

Con frecuencia 	 20% 
Alguna veces   11% 
Casi nunca . . . . . 	.  	1 
Nunca 	  1 % 
No tienen coche 	 60% 
No contestan 	 6  
Parece claro que teníamos razón 

al partir del hecho de la generali-
zación del fraude al consumidor. 
Los consumidores madrileños con 
cotidianamente defraudados y es-
tafados. Y lo notan. Lo saben. 

¿Por qué no usan, pues. el libro 
de reclamaciones? ¿Por qué dicen 
que no lo han necesitado nunca? 
:.Es que la población madrileña 
está compuesta por una legión de 
masoquistas, de gentes a las que 
les gusta que les estafen? 

No. La explicación es otra. No se 
trata tanto de masoquistas como 
de resignados. Los madrileños des-
confían de que puedan, en el ac-
tual contexto socioeconómico, en el 
actual márco institucional, defen-
derse eficazmente de quienes coti-
dianamente les defraudan y les 
estafan. Mañana aportaremos las 
pruebas de que es así como piensan 
los consumidores madrileños. 

TANTO POR CIENTO QUE DICE QUE ESC 
LE HA PASADO PERSONALMENTE 

Muchas 	Varias 	Tina sola 
veces 	veces 	vez 	Nunca 

Cuando va a comprar carne, o jamón, o embutidos le 
ponen en la báscula papel plomo y no le descuentan el 
peso, cobrándoselo como si fuera carne o jamón ... ... 68 16 4 12 

Al comprar carne, cuando falta peso se lo completan 
echando pedazos de carne mucho peor que la que us- 
ted 	ha 	pedido 	y 	paga 	... 	... 	... 	... 	... 	... 	... 	... 	... 	... 	... 60 22 3 15 

A pesar de que está prohibido siguen envolviendo ali- 
mentos con 	papel de periódicos o papel usado 	... 	... 55 24 S 18 

Cuando va a mirar el precio de algo en el Mercado re-
sulta que no está por kilo o por docena, sino por me-
dio kilo, o por media docena, o por cuarto de kilo ... 42 28 3 27 

Al llevarse las compras a casa una tiene la impresión de 
que le han engañado en el 	peso 	... 	... 	... 	... 	... 	... 	... 	... 30 26 3 41 

Cuando llega a casa, le entra la duda de si lo que le 
han vendido como carne o pescado fresco es de verdad 
carne 	o 	pescado 	congelado 	... 	... 	... 	... 	... 	... 	... 	... 	... 25 23 4 47 
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